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BAB II 
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A. Sumber Daya Manusia 
1. Pengertian Sumber Daya Manusia 
Sumber daya manusia adalah individu produktif yang bekerja 
sebagai penggerak suatu organisasi, baik itu di dalam institusi maupun 
perusahaan yang memiliki fungsi sebagai aset sehingga harus dilatih dan 
dikembangkan kemampuannya.  
Sumber daya manusia merupakan suatu hal yang sangat penting 
dan harus dimiliki dalam upaya mencapai tujuan organisasi atau 
perusahaan. Sumber daya manusia merupakan elemen utama organisasi 
dibandingkan dengan elemen sumber daya yang lain seperti modal, 
teknologi, karena manusia itu sendiri yang mengendalikan faktor yang 
lain.1 
Proses pengembangan sumber daya manusia dimulai dari 
perencanaan strategi perusahaan dengan menetapkan tempat kegiatan 
usaha dan banyaknya sumber daya yang dibutuhkan. Pengembangan 
sumber daya manusia merencanakan dan menyediakan bahan mentah 
dengan menerima karyawan baru dan memberinya pelatihan dasar untuk 
                                                          
1 Https://www.padamu.net, diakses 29 Juni 2018 
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mengubahnya sesuai program – program/kebutuhan organisasi pada 
saat sekarang dan masa yang akan datang.2  
Strategi ini diartikan oleh perencanaan sumber daya manusia ke 
pengertian yang lebih khusus, yaitu tentang berapa banyak dan jenis 
manusia yang bagaimana yang diperlukan perusahaan pada masa yang 
akan datang. Program pengembangan sumber daya manusia membantu 
memastikan bahwa organisasi mempunyai sumber daya yang ahli dan 
berpengetahuan sesuai kebutuhan untuk mencapai tujuan. 
2. Pentingnya Pengembangan Sumber Daya Manusia3 
Efisiensi organisasi sangat tergantung dari baik buruknya 
pengembangan anggota organisasi itu sendiri. Tujuan perusahaan dapat 
dicapai jika karyawannya dilatih dengan baik dan tepat. Pengembangan 
sumber daya manusia diperlukan setiap saat, baik untuk karyawan baru 
maupun karyawan lama. Karyawan baru memerlukan berbagai 
pengembangan/pelatihan pengenalan dan ketrampilan sebelum 
melaksanakan tugas dan kewajibannya. Sedangkan karyawan lama 
membutuhkan pelatihan karena adanya tuntutan baru dari tugasnya yang 
selalu berkembang. 
Proses pengembangan untuk karyawan jika diberikan dengan 
tepat akan mendorong mereka bekerja lebih keras. Karyawan yang telah 
mengetahui dengan baik tugas dan tanggung jawabnya secara alami 
akan berusaha mencapai tingkat prestasi kerja yang lebih tinggi. 
                                                          
2 Diah Rusminingsih, Pengaruh Pengembangan Sumber Daya Manusia Terhadap 
Produktifitas Kerja Karyawan Pada PT. Cakra Guna Cipta Malang, (Malang: Jurnal Ekonomi 
MODERNISASI, 2010), hal. 23. 
3 Ibid., hal. 24. 
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Kesadaran perusahaan akan pentingnya latihan bagi karyawan untuk 
dapat mengikuti perkembangan teknologi mendorong peranan pelatihan 
menjadi semakin penting. Perusahaan bersedia menyisihkan sumber 
dananya untuk kepentingan karyawan, karena dianggap sebagai suatu 
investasi yang memberikan jaminan bahwa karyawan akan menjadi 
anggota organisasi yang kompeten. 
Manajer yang efektif menyadari bahwa pengembangan sumber 
daya manusia adalah proses yang berjalan terus menerus, bukan proses 
sesaat. Permasalahan baru, prosedur baru, peralatan baru, pengetahuan 
dan jabatan baru selalu timbul dalam organisasi yang dinamik. 
Munculnya kondisi baru dalam perusahaan mendorong manajemen 
untuk terus memperhatikan dan menyusun program pengembangan 
yang berkesinambungan. Pada suatu organisasi akan selalu terjadi 
pergeseran jabatan, terdapat karyawan yang keluar, dipromosikan, dan 
ditarik untuk mengisi lowongan yang ada. 
3. Tujuan Pengembangan Sumber Daya Manusia4 
Ketrampilan karyawan merupakan salah satu faktor utama 
dalam usaha mencapai tujuan organisasi. Bagi karyawan baru atau yang 
menghadapi pekerjaan baru diperlukan tambahan ketrampilan guna 
melaksanan tugas dengan baik. Selain ketrampilan diperlukan juga 
pengetahuan dasar yang memadai bagi karyawan untuk menyelesaikan 
pekerjaannya. 
                                                          
4 Ibid., hal 24-25. 
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Tujuan pengembangan sumber daya manusa adalah untuk dapat 
memperbaiki efektivitas kerja karyawan dalam mencapai sasaran kerja 
yang telah ditetapkan. Perbaikan efektifitas kerja dapat dilakukan 
dengan cara memperbaiki pengetahuan karyawan, keterampilan 
karyawan maupun sikap karyawann itu sendiri terhadap tugas – 
tugasnya. Pengetahuan karyawan akan pelaksanaan tugas sangat 
menentukan keberhasilan karyawan itu sendiri. Karyawan yang kurang 
memiliki pengetahuan yang cukup tentang bidang kerjanya akan bekerja 
dengan lamban. Pemborosan ini akan mempertinggi biaya pencapaian 
tujuan organisasi. 
4. Metode Pengembangan Sumber Daya Manusia5 
Perbedaan dalam obyek pengembangan, yaitu pengetahuan, 
ketrampilan dan sikap karyawan akan membawa konsekuensi pada 
metode pengembangan sumber daya manusia. Pengembangan 
pengetahuan yang merupakan proses intelektual dapat dilaksanakan 
dengan cara-cara sekolah, kuliah, audio visual dan instruksi-instruksi 
yang telah diprogramkan. Dalam mengembangkan karyawan diperlukan 
berbagai kiat sebagai pedoman dalam proses perubahan ketrampilan, 
pengetahuan dan sikap karyawan. Kiat – kiat tersebut adalah antara lain 
:  
a) Motivasi : semakin tinggi motivasi seseorang, semakin cepat dia 
akan mempelajari ketrampilan dan pengetahuan baru. Latihan yang 
diselenggarakan harus dihubungkan dengan tujuan yang ingin 
                                                          
5 Ibid., hal. 25-26 
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dicapai, misalnya tingkat gaji yang lebih tinggi atau kedudukan yang 
lebih menyenangkan. 
b) Laporan kemajuan pelatihan karyawan, yang bertujuan untuk 
mengetahui seberapa jauh seorang karyawan telah memahami 
pengetahuan yang baru. 
c) Reinforcement: apabila satu ketrampilan sedang dipelajari, proses 
belajar ini hendaknya diperkuat dengan rangsangan hadiah atau 
hukuman. 
d) Praktek, yaitu mempraktekkan apa yang dipelajari 
Perbedaan individual, yaitu perbedaan karyawan yang satu dengan 
yang lainnya sehingga latihan yang diberikan harus sesuai dengan 
kemampuan masing-masing. 
Sistem dan metode pengembanga karyawan dapat 
diselenggarakan melalui: 
a. On the job trainiang: merupakan metode pelatihan yang paling 
banyak dipergunakan. Atasan/pimpinan dilatih terlebih dahulu, 
kemudian ditugaskan untuk melatih bawahannya. Sistm ini dinilai 
hemat dan tidak perlu fasilitas khusus. Namun sistim ini juga 
memiliki kelemahan, yaitu apakah atasan tersebut cukup mampu 
mengajar bawahannya dengan baik atau tidak 
b. Vestibule school: yaitu sistem pelatihan dengan mendatangkan 
instruktur atau pelatih khusus dari luar instansi yang memang ahli 
di bidangnya. Cara ini dapat menimbulkan konflik apabila ternyata 
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para karyawan yang telah dilatih dianggap tidak baik / tidak sesuai 
dengan harapan perusahaan. 
c. Apprenticeship: yaitu kombinasi antara on the job training dan 
pengalaman. Sistem pelatihan ini biasanya dipergunakan untuk 
pekerjaan-pekerjaan yang membutuhkan ketrampilan yang relatif 
tinggi. 
 
B. Pelayanan 
1. Pengertian  Kualitas Pelayanan 
Kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan yang 
sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. 
Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan suatu 
perusahaan agar mampu bertahan dan bersaing untuk mendapat 
kepercayaan pelanggan. Salah satu pendekatan kualitas jasa yang 
banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model 
SERVQUAL (service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman 
dkk. Jika kenyataannya sama atau lebih dari yang diharapkan maka 
layanan dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan. Sebaliknya, jika 
kenyataannya kurang dari yang diharapkan maka layanan dapat 
dikatakan tidak berkualitas atau tidak memuaskan.6 
Untuk membuat perusahaan lebih unggul daripada pesaingnya 
adalah memberikan pelayanan berkualitas dan memenuhi tingkat 
kepentingan konsumen. Menurut Kasmir, mengemukakan bahwa: 
                                                          
6 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa : Berbasis Kompetensi. (Edisi III) 
(Jakarta : Salemba Empat, 2014), hal. 216. 
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“Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. 
Tindakan tersebut dapat dilakukan mengenai cara langsung melayani 
pelanggan atau menempatkan sesuatu dimana pelanggan/nasabah sudah 
tahu tempatnya atau pelayanan melalui telepon”.  
Tindakan yang dilakukan untuk memenuhi keinginan pelanggan 
akan sesuatu produk atau jasa yang mereka butuhkan memerlukan 
pelayanan dari karyawan lembaga. Hanya saja pelayanan yang diberikan 
terkandang berbentuk langsung dan tidak langsung. 
Menurut Kotler kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 
pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau 
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk 
dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan 
nantinya akan menjadi pelanggan setia.7 
Kualitas pelayanan menurut Supranto adalah sebuah kata yang 
bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan 
baik.8 Service Quality yaitu membandingkan persepsi anggota atas 
layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya 
yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang 
harus diperhatikan serius oleh pihak koperasi, yang melibatkan seluruh 
sumber daya yang dimiliki oleh koperasi. Sehingga kualitas pelayanan 
                                                          
7 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan 
Kontrol. Edisi Sebelas, (Jakarta: Penerbit PT. Prehalindo, 2004), hal. 23. 
8 J.Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan: Untuk Menaikkan Pangsa Pasar, 
(Jakarta: Rineka Cipta, 2006), hal. 226.  
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yang diterima konsumen dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan 
atau keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka.9 
Pelayanan (Service) menurut Kotler yaitu setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting khususnya bagi 
perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Pelayanan pelanggan ini 
sangat penting artinya bagi kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa 
pelanggan, maka tidak akan terjadi transaksi jual beli diantara keduanya. 
Untuk kegiatan pelayanan perusahaan haruslah berorientasi pada 
kepuasan pelanggan. 
Kualitas pelayanan juga bergantung pada beberapa hal, yaitu 
sistem, teknologi, dan manusia. Dari faktor manusia sangat memegang 
kontribusi terbesar dari kualitas pelayanan terhadap perusahaan. 
“Kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan atau nasabah”.10 
Berdasarkan definisi di atas, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan untuk 
mengimbangi harapan dari pelanggan perusahaan. 
Untuk pengertian selanjutnya, “kualitas layanan adalah seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan 
                                                          
9 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran : Penekatan Praktis....., hal. 88. 
10 Fendy Tjipto dan Gregorius Chandra, Service, Citra Wisata dan Setixfaction, 
(Yogyakarta: Andi, 2005), hal. 121. 
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yang mereka terima/peroleh”.11 Kualitas pelayanan harus dimulai dari 
kebutuhan pelanggan/nasabah dan berakhir dengan keputusan 
pelanggan serta dapat mempengaruhi dari loyalitas pelanggan/nasabah. 
2. Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa/SERVQUAL 
a. Bukti Fisik (tangibles) 
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry bukti fisik 
(tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan serta 
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah satu cara 
perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap 
anggota.12 Sedangkan bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi. 13 
Bukti fisik atau wujud merupakan penampilan fisik, 
perlengkapan, karyawan, dan bahan komunikasi. Bukti fisik salah 
satu dimensi kualitas pelayanan perlu diperhatikan oleh perusahaan, 
karena aktifitas usaha dalam jasa banyak bergantung pada sifat 
pelanggan dalam berinteraksi langsung dengan perusahaan.14 
Menurut Parasuraman menyatakan bahwa berkenaan dengan 
daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan 
                                                          
11 Rambat Lupiyadi, Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik, (Jakarta: 
SalembaEmpat, 2001), hal. 148. 
12 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa : Berbasis Kompetensi. (Edisi III), 
(Jakarta : Salemba Empat, 2014), hal. 216. 
13 Ahmad Subagyo, Marketing In Business Studi Kasus UMK & LKM (Usaha Mikro Kecil 
& Lembaga Keuangan Mikro). (Edisi Pertama), (Jakarta : Mitra Wacana Media, 2010), hal. 13. 
14 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran...., hal, 53. 
22 
 
perusahaan, serta penampilan karyawan. Dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan khususnya perusahaan jasa, para pelanggan 
akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut yang digunakan oleh 
perusahaan seperti penampilan karyawan.15 
b. Keandalan (reliability) 
Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan 
layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.16 
keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan dalam 
memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan 
secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
anggota yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua anggota tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan akurasi 
yang tinggi.17 
Keandalan (reliability) berkaitan dengan kemampuan 
perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
secara andal dan akurat. Atribut yang ada dalam dimensi keandalan 
ini memberikan pelayanan sesuai dengan janji, pertanggungjawaban 
tentang penanganan pelanggan akan masalah pelayanan dan 
memberikan pelayanan tepat waktu.18 
Hubungan keandalan (reliability) dengan kepuasan 
pelanggan. Jadi layanan yang akurat sangat berpengaruh terhadap 
                                                          
15 Fandi Tjiptono dan Greogorius Chandra, Service, Quality, and Satisfaction, (Yogyakarta: 
Andi, 2005). hal. 135. 
16 Ahmad Subagyo, Marketing In Business.....,hal. 13. 
17 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa.....,hal. 216, 
18 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran.....,hal. 53. 
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kepuasan pelanggan termasuk memiliki karyawan-karyawan yang 
handal dibidangnya, maka para pelanggan akan merasa puas 
terhadap perusahaan. 
c. Daya Tanggap (responsiveness) 
Daya Tanggap (Responsiveness) adalah keinginan dan 
jesediaan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap.19 Sedangkan menurut 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry daya tanggap (responsiveness) 
adalah suatu kebijakan untuk membantu dan memeberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada para anggota dengan 
menyampaikan informasi yang jelas. Memberikan pelayanan yang 
cepat dan tepat kepada anggota dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan jasa yang diberikan oleh koperasi.20 
Daya tanggap merupakan kesediaan membantu pelanggan 
dan memberikan jasa dengan cepat. Dalam dimensi ini suatu 
perusahaan harus memberikan pelayanan dan menanggapi 
permintaan dari sudut pandang perusahaan.21 
Daya tanggap merupakan kesediaan membantu pelanggan 
dan memberikan jasa dengan cepat. Dalam dimensi ini suatu 
perusahaan harus memberikan pelayanan dan menanggapi 
permintaan dari sudut pandang perusahaan. 
d. Jaminan (assurance) 
                                                          
19 Ahmad Subagyo, Marketing In Business.....,hal. 12.  
20 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa.....,hal. 216. 
21 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran.....,hal. 53. 
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Jaminan (assurance)mencangkup pengetahuan kompetensi, 
kesopanan dan sifat dapat dipercaya dengan dimiliki para karyawan; 
bebas dari bahaya fisik, risiko, atau keragu-raguan. Jaminan adalah 
pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para karyawan 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen 
kepada perusahaan.22 Hal ini meliputi beberapa komponen, antara 
lain : 
1. Komunikasi (communication), yaitu secara terus menerus 
memberikan informasi kepada para konsumen dalam bahasa dan 
penggunaan kata yang jelas sehingga dapat dengan mudah 
mengerti apa yang diinformasikan karyawan serta dengan cepat 
dan tanggap menyikapi keluhan dan komplain dari para 
konsumen. 
2. Kredibilitas (credibility), perlunya jaminan atas suatu 
kepercayaan yang diberikan kepada konsumen, believability 
atau sikap kejujuran, menanamkan kepercayaan, memberikan 
kredibilitas yang baik bagi perusahaan pada masa yang akan 
datang. 
3. Keamanan (security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari 
para konsumen akan pelayanan yang diterima. Tentunya 
pelayanan yang diberikan mampu memberikan suatu jaminan 
kepercayaan. 
                                                          
22 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa.....,hal. 216. 
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4. Kompetensi (competence), yaitu keterampilan yang dimiliki dan 
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada 
konsumen dapat dilaksanakan dengan optimal. 
5. Sopan santun (courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai 
moral yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen. Jaminan akan kesopan-santunan 
yang  ditawarkan kepada konsumen sesuai dengan kondisi dan 
situasi yang ada. 
Semakin baik persepsi anggota terhadap jaminan maka 
kepuasan anggota juga akan semakin tinggi. Jika persepsi anggota 
terhadap jaminan buruk maka kepuasan anggota juga akan semakin 
rendah. 
Jaminan (assurance) yaitu karyawan mampu menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 
menciptakan rasa aman kepada pelanggan. Jadi dengan adanya 
kepercayaan yang diberikan terhadap pelanggan dengan rasa aman, 
maka pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan perusahaan 
tersebut.23 Hubungan jaminan (assurance) terhadap kepuasan 
pelanggan. Jadi dengan kepercayaan yang diberikan terhadap 
pelanggan dengan rasa aman, maka pelanggan pun akan mereasa 
puas dengan pelayanan tersebut. 
e. Empati (empathy) 
                                                          
23 Fandi Tjiptono dan Greogorius Chandra, Service, Quality, and Satisfaction.....,hal. 134. 
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Empati (empathy) yaitu memberikan sikap yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada konsumen 
dengan berupaya memahami keinginannya. Suatu perusahaan dapat 
berhasil tumbuh dan berkembang apabila dapat mengerti kebutuhan 
dan keinginan konsumennya. Atribut-atribut yang ada dalam 
empati, meliputi:24 
1. Kemudahan dalam menjalin hubungan 
2. Komunikasi yang efektif 
3. Perhatian personal 
4. Pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan 
Semakin baik persepsi anggota terhadap empati maka 
kepuasan anggota juga akan semakin tinggi. Jika persepsi anggota 
terhadap empati buruk maka kepuasan anggota juga akan semakin 
rendah. 
Aspek empati dalam menjalankan perusahaan jasa menjadi 
hal yang sangat penting, karena antara penyajiannya terhadap 
konsumen berjalan secara langsung. Dimensi empati merupakan 
penggabungan dari dimensi:25 
1. Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa 
yang ditawarkan perusahaan. 
                                                          
24 Ahmad Subagyo, Marketing In Business.....,hal.13. 
25 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa.....,hal. 216. 
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2. Komunikasi (communication), merupakan kemampuan 
melakukan komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada 
konsumen atau memperoleh masukan dari konsumen. 
3. Kemampuan memahami konsumen (understanding the 
costomer), yaitu meliputi usaha perusahaan untuk mengetahui 
dan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Berdasarkan penjelasan tersebut bahwa empati yaitu 
perhatian khusus individu terhadap segala kebutuhan anggota dan 
adanya komunikasi yang baik antara karyawan koperasi dengan 
anggotanya. Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang 
baik dari karyawan koperasi terhadap anggota maka akan 
berpengaruh pada kepuasan anggota. Anggota merasa diperhatikan 
oleh pihak koperasi yaitu apa yang dibutuhkan dan yang dikeluhkan 
segera ditanggapi dengan baik oleh pihak koperasi. 
3. Pelayanan Dalam Islam 
Dalam  berbisnis dilandasi dengan dua hal pokok kepribadian 
yang amanah dan terpercaya, serta mengetahui dan memiliki 
keterampilan yang bagus. Dua hal ini amanah dan ilmu. 
1. Shidiq yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta dalam melakukan 
berbagai macam transaksi bisnis. Larangan berdusta, menipu, 
mengurangi takaran timbangan dan mempermainkan kualitas akan 
meyebabkan kerugian yang sesungguhnya. Nilai shidiq disamping 
bermakna tahan uji, ikhlas serta memiliki kesinambungan 
emosional. 
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2. Kreatif, berani, dan percaya diri. Ketiga hal ini mencerminkan 
kemauan berusaha untuk mencari dan menemukan peluang bisnis 
yang baru, prospektif, dan berwawasan masa depan, namun tidak 
mengabaikan prinsip kekinian. Hal ini hanya mungkin dapat 
dilakukan bila seorang pebisnis memiliki kepercayaan diri dan 
keberanian untuk berbuat sekaligus siap menaggung berbagai 
macam resiko. 
3. Amanah dan fathonah merupakan kata yang sering di terjemahkan 
dalam nilai bisnis dalam manajemen dan bertanggung jawa, 
transparan, tepat waktu, memiliki manajemen bervisi, manajemen 
dan pemimpin yang cerdas, sadar produk dan jasa, secara 
berkelanjutan. 
4. Tablig yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, istilah ini juga 
diterjemahkan ke dalam bahasa manajemen sebagai supel, cerdas, 
deskripsi tugas, delegasi wewenang, kerja tim, sepat tanggap, 
koordinasi, kendali, dan supervise. 
5. Istiqomah yaitu secara konsisten menampilkan dan 
mengimplementasikan nilai-nilai diatas walau mendapatkan godaan 
dan tantangan. Hanya dengan istiqomah peluang-peluang bisnis 
yang prospektif dan menguntungkan akan selalu terbuka lebar. 
 
C. Kepuasan Anggota 
1. Pengertian Kepuasan Anggota 
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Kepuasan anggota selalu berubah dari waktu ke waktu. Pada 
umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan 
pelanggan tentang apa yang diterimanya apabila pelanggan membeli atau 
mengkonsumsi suatu produk baik barang maupun jasa, sedangkan 
kinerja atau hasil yang dirasakan merupakan persepsi pelanggan terhadap 
apa yang pelanggan terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. 
Untuk itu manajemen harus memiliki persepsi yang sama dengan 
pelanggan agar diperoleh hasil yang melebihi atau paling tidak sama 
dengan harapan pelanggan.26  
Kepuasan anggota merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) 
produkyang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Puas tidaknya 
anggota diketahui setelah melakukan transaksi, tergantung pada kinerja 
karyawan dalam pemenuhan harapan anggota. Jika kinerja berada  
dibawah harapan, anggota tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 
anggota puas. Jika kinerja melebihi harapan, anggota amat puas atau 
senang.27  
Kepuasan anggota merupakan dampak dari perbandingan antara 
harapan anggota sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya 
diperoleh anggota dari produk yang dibeli tersebut.28 Kepuasan anggota 
adalah respon anggota terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan 
                                                          
26 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran : Penekatan Praktis....., hal. 96. 
27 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran.....,hal. 138. 
28 Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen: Teori dan Penerapannya....., hal. 322. 
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antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. 
Dilihat dari definisi tersebut mengenai kepuasan anggota, dapat 
diketuhui bahwa kepuasan anggota adalah tergantung pada kinerja 
tawaran dalam pemenuhan harapan pembeli. Jika kinerja berada di 
bawah harapan, anggota tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, 
anggota puas. Jika kinerja melebihi harapan, anggota amat puas atau 
senang. 
 
 
2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 
Ada delapan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Faktor-faktor tersebut adalah sebagai berikut:29 
a. Nilai 
b. Daya saing 
c. Persepsi pelanggan 
d. Harga 
e. Citra 
f. Tahap pelayanan 
g. Situasi pelayanan 
h. Tingkat kepentingan pelanggan 
                                                          
29 Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction (cetakan kedua), (Jakarta : PT. 
Gramedia Pustaka Utama, 2003), hal. 31. 
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faktor-faktor yang mendorong tingkat kepuasan pelanggan, 
antara lain sebagai berikut:30 
a. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan 
menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya baik. 
b. Harga, untuk pelanggan yang sensitive biasanya harga murah adalah 
sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan 
value for money yang tinggi. 
c. Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit 
ditiru. Kualitas pelayanan merupakan tolak ukur yang mempunyai 
banyak dimensi seperti tangible (berwujud), reliability (keandalan), 
responsiveness (ketanggapan), assurance (kepercayaan), empathy 
(empati). 
d. Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas karena adanya 
emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 
e. Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila relative 
mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk dan 
pelayanan. 
Berdasarkan pendapat tersebut bahwa faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan/anggota yaitu faktor kualitas 
produk, harga, SEVQUAL, emotional factor, dan biaya mempengaruhi 
persepsi pelanggan. 
3. Pengukuran Kepuasan Anggota 
                                                          
30 Handi Irawan Juwandi,  Kepuasan Pelayanan Jasa, (Jakarta: Erlangga, 2004), hal. 37. 
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Pengukuran terhadap kepuasan pelanggan (anggota) telah 
menjadi harapan yang esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini 
dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan 
masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi 
peningkatan kepuasan pelanggan (anggota). Pada prinsipnya kepuasan 
pelanggan dapat diukur dengan berbagai macam metode dan teknik. 
Meski tak mudah merebut hati pelanggan agar setia menggunakan 
produk atau jasa dan menjalin kerjasama dengan organisasi, namun 
dengan pelayanan yang terbaik maka hal tersebut bisa terwujud. 
Ada 4 metode yang digunakan dalam mengukur kepuasan 
anggota yaitu sebagai berikut:  
1. Sistem keluhan dan saran  
Perusahaan yang fokus kepada pelanggan mempermudah 
pelanggannya untuk memeberika saran dan keluhan terhadap 
perusahaan. Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. 
2. Ghost shooping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepusan 
pelanggan adalah dengan memperkerjakan beberapa orang untuk 
berperan atau bersikap sebagai pelanggan/anggota potensial produk 
dan jasa perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan 
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk dan 
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jasa perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 
membeli produk dan jasa tersebut. 
3. Lost Customer Analysis 
Perusahaan akan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 
menggunakan produk dan jasa atau yang telah pindah ke perusahaan 
lain agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi supaya dapat 
mengambil kebijakan/penyempurnaan selanjutnya. 
4. Survei Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan harus menghubungi para pelanggan/anggota yang 
berhenti atau beralih ke perusahaan lain guna memperlajari alasan 
kejaidan itu. Ada dua hal yang harus diperhatikan adalah melakukan 
wawancara terhadap pelanggan yang keluar setelah berhenti 
membeli, dan memantau tingkat kehilangan pelanggan. 
 
D. Kajian Penelitian Terdahulu 
a. Oleh : Shafira Chaerunisa 
Judul : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Citra 
Merek terhadap Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam 
(KSP) Artha Sejati Cilacap Jawa Tengah. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra Merek terhadap Kepuasan 
Anggota di Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Artha Sejati cabang Kroya 
Cilacap. Metode analisis yang digunakan adalah Regresi Linear 
Berganda dengan bantuan software Microsoft Excel 2010 dan SPSS 
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16.0. data primer yang digunakan adalah data yang diperoleh melalui 
wawancara atau kuesioner. Sampel pada penelitian ini adalah anggota 
koperasi yang sudah pernah melalukan transaksi simpan maupun pinjam 
yang sudah pernah dinyatakan lunas dari tahun 2014 sampai 2016. 
Variabel independen terdiri dari Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan 
Citra Merek, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan anggota. 
Hasil penelitian menunjukkan barwa variabel Kualitas 
Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra Merek secara simultan dan parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Anggota di 
Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Artha Sejati cabang Kroya Cilacap. 
Nilai R2 dalam penelitian ini 0,544. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 
54,4 persen Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Artha 
Sejati cabang Kroya Cilacap dipengaruhi oleh variabel-variabel 
independen dan sisanya 45,6 persen dipengaruhi oleh variabel di luar 
model.31 
Adapun perbedaan dari penelitian ini adalah pada variabel disini 
peneliti menggunakan empat variabel yang terdiri dari tiga variabel 
independen dan satu variabel dependen, sedangkan penulis disini hanya 
menggunakan dua variabel independen yaitu Peningkatan Sumber Daya 
Manusia (SDM) dan tingkat pelayanan. 
b. Oleh : Niken Kusdayanti 
                                                          
31 Shafira Chaerunisa, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra 
Merek terhadap Kepuasan Anggota di Koperasi Simpan Pinjam (KSP) Artha Sejati Cilacap Jawa 
Tengah, (Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2018).  
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Judul : Pengaruh Citra Koperasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Anggota Koperasi Pegawai Republik Indonesia Setia 
Kecamatan Mojotengah Kabupaten Wonosobo. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) pengaruh citra 
koperasi terhadap kepuasan anggota KPRI Setia, 2) pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan anggota KPRI Setia, 3) pengaruh citra 
koperasi dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap 
kepuasan anggota KPRI Setia. 
Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif kausal dengan 
populasi anggota KPRI Setia yang berjumlah 166. Sampel penelitian ini 
sebanyak 62 orang yang diambil dengan teknik purposive sampling. 
Metode pengumpulan data menggunakan angket. Teknik analisis data 
menggunakan regresi berganda. 
Hasil penelitian ini menunjukan: 1) terdapat pengaruh positif 
dan signifikan citra koperasi terhadap kepuasan anggota KPRI Setia 
dibuktikan dengan nilai koefisien regresi (r) sebesar 0,132, nilai t 
sebesar 2,133 pada signifikansi 0,000; 2) terdapat pengaruh positif dan 
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota KPRI Setia 
dibuktikan dengan nilai koefisien regresi (r) sebesar 0,476, nilai t 
sebesar 6,284 pada signifikansi 0,000; 3) terdapat pengaruh positif dan 
signifikan citra koperasi dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
terhadap kepuasan anggota KPRI Setia dibuktikan dengan nilai F 
sebesar 24,412 pada signifikansi 0,000. Sumbangan efektif variabel 
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citra koperasi sebesar 6,1%, dan kualitas pelayanan sebesar 39,2% 
terhadap kepuasan anggota KPRI Setia.32 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian penulis yaitu penulis 
menggunakan variabel Peningkatan Sumber Daya Manusia dan Tingkat 
Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Anggota. 
c. Oleh : Christiana Okky Augusta Lovenia 
Judul : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah (Studi Kasus pada Nasabah Bank Jateng 
Cabang Utama Semarang). 
Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis seberapa besar 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng 
Cabang Utama Semarang. Setelah mengetahui telaah literatur terkait, 
dalam penelitian ini ditetapkan variabel penting yang diduga kuat 
mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu wujud fisik (tangibles), 
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance) dan kepedulian (empathy). Oleh karena itu pemahaman 
terhadap pengaruh antara wujud fisik (tangibles), kehandalan 
(reliability), jaminan (assurance), daya tanggap (responsiveness), dan 
kepedulian (empathy) dengan variabel-variabel yang mempengaruhinya 
dapat dipandang sebagai basis strategi bagi pengembangan kepuasan 
nasabah. 
                                                          
32 Niken Kusdayanti, Pengaruh Citra Koperasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Anggota Koperasi Pegawai Republik Indonesia Setia Kecamatan Mojotengah Kabupaten 
Wonosobo, (Yogyakarta: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2016). 
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Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang nasabah Bank 
Jateng Cabang Utama Semarang yang dilakukan secara acak dengan 
menggunakan teknik pengambilan sampel purposive sampling dan 
kemudian dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh dengan 
menggunakan analisis data secara kuantitatif dan kualitatif. Analisis 
kuantitatif meliputi: uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik, 
analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F, 
serta analisis koefisien determinasi (R2). Analisis kualitatif merupakan 
interpretasi dari data-data yang diperoleh dalam penelitian serta hasil 
pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan memberi keterangan 
dan penjelasan. 
Hasil penelitian yang diperoleh yaitu bahwa variabel wujud 
fisik, variabel krhandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, dan 
variabel kepedilian berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.33 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian penulis yaitu, disini 
penulis hanya menggunakan dua variabel bebas yaitu peningkatan 
sumber daya manusia dan tingkat pelayanan. 
d. Oleh : Supardi Nani dan Tineke Wolok 
Judul : Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 
PT. Bank Sinar Mas Cabang Gorontalo 
                                                          
33 Christiana Okky Augusta Lovenia, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Nasabah Bank Jateng Cabang Utama Semarang), 
(Semarang: Skripsi Tidak Diterbitkan, 2012). 
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Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada 
nasabah, untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Ikatan 
seperti ini dalam jangka panjang memungkinkan perusahaan untuk 
memahami dengan saksama harapan nasabah serta kebutuhan mereka 
dengan demikian perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan 
nasabah dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman nasabah 
yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman nasabah yang 
kurang menyenangkan. Judul penelitian analisis kualitas pelayanan 
terhadap kepuasannasbah di PT. Bank Sinar Mas Cabang Gorontalo, 
adapun tujuan dari penelitiaan ini adalah untuk mengetahui bagaimana 
menganalisis kualitas pelayanan (tangibles, reliability,resposiveness, 
assurance dan empatty)terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Sinar Mas 
Cabang Gorontalo dan dalam penelitian ini menggunakan Analisis 
Regresi Sederhana Berganda. 
Hasil pengujian Instrumen validitas menunjukan rhitung > 
rkritis artinya valid dan reliabitas berada diatas 0,6 artinya reliabel. 
Adapun hasil penelitian menunjukan analisis regresi berganda yaitu, Y 
= a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 = 8,209 + (-0,065X1) + 
0,252X2 + 0,213X3 + 0,199X4 + 0,287X5. Hasil uji t menunjukan 
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Hasil uji F menunjukan bahwa kualitas pelayanan secara 
simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah bank sulut, 
dimana nilai Pvalue 0,000 < 0,05. Koefisien determinasi (R2) 
menunjukan besarnya kontribusi 0,643 atau 64,3% dari kualitas 
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pelayanan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan sisanya yaitu 52,8% 
berupa kontribusi dari faktor-faktor lainnya yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini.34 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian penulis yaitu penulis 
menggunakan tiga variabel yaitu, dua variabel terikat dan stu variabel 
terikat. 
e. Oleh : Erni Dharmawati dan Sri Abidah Suryaningsih 
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota 
KJKS KUM3 Rahmat Surabaya 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan anggota KJKS KUM3 Rahmat 
Surabaya, untuk mengukur kualitas layanan syariah menggunakan 
Compliances with Is Hukum Islam yang dikenal dengan nama 
CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, 
dan Responsiveness). Jenis penelitian ini adalah asosiatif kasual 
dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu 
Anggota KJKS KUM3 Rahmat Surabaya. Sampel pada penelitian 
ini sejumlah 89 anggota KJKS KUM3 Rahmat Surabaya, yang 
dipilih menggunakan metode Nonprobability sampling dengan 
menggunakan teknik pengambilan Sampling Purposive. Data 
dianalisis dengan melakukan uji hipotesis. 
                                                          
34 Supardi Nani dan Tineke Wolok,  Analisis Kualitas Pelayanan Terhadaap Kepuasan 
Pelanggan Pada PT. Bank Sinar Mas Cabang Gorontalo, (Gorontalo: Laporan Penelitian Tidak 
Diterbitkan, 2014). 
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh 
signifikan variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota 
KJKS KUM3 Rahmat Surabaya. Variabel kualitas pelayanan 
mempunyai nilai Thitung sebesar 8.710 dan didukung dengan nilai 
Sig sebesar 0,00 yang mana jika nilai sig lebih kecil dari 0,05 dapat 
dikatakan memiliki pengaruh signifikan.35 
E. Kerangka Konseptual 
Kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana 
teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai 
masalah yang penting.36 Kerangkan berfikir berguna untuk mempermudah 
didalam memahami persoalan yang telah diteliti serta mengarahkan 
penelitian pada pemecahan masalah yang dihadapi. Maka penulis membuat 
suatu kerangka pemikiran yaitu sebagai berikut: 
Gambar 2.1 
Skema Kerangka Penelitian 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
35 Erni Dharmawati dan Sri Abidah Suryaningsih, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Anggota KJKS KUM3 Rahmat Surabaya, (Surabaya: Jurnal Ekonomi Islam Volume 1 
Nomor 2, 2018). 
36 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 
2011), hal. 60. 
Peningkatan Pelayanan 
Koperasi (X3) 
Kepuasan Anggota 
(Y) 
Peningkatan SDM (X1) 
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Keterangan: 
1. Variabel terikat (variabel dependen) yaitu variabel yang dipengaruhi 
atau sebagai akibat adanya variabel bebas. Variabel terikat dalam hal ini 
adalah tingkat profitabilitas yang selanjutnya dalam penelitian ini 
disebut sebagai (Y). 
2. Variabel bebas (variabel independen) yaitu variabel yang 
mempengaruhi atau menjadi sebab timbulnya variabel terikat. Variabel 
bebas dalam hal ini adalah peningkatan sumber daya manusia (X1) dan 
peningkatan pelayanan (X3). 
F. Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan kerangka konseptual di atas, serta dengan mengacu 
pada latar belakang, rumusan masalah, dan telaah pustaka maka dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1 : Terdapat pengaruh peningkatan sumber daya manusia 
terhadap tingkat kepuasan anggota koperasi di KSPPS Soyo 
Mulyo Watulimo Trenggalek. 
H2 : Terdapat pengaruh peningkatan pelayanan tingkat kepuasan 
anggota koperasi koperasi di KSPPS Soyo Mulyo Watulimo 
Trenggalek. 
H3 : Terdapat pengaruh peningkatan sumber daya manusia dan 
peningkatan pelayanan terhadap profitabilitas lembaga 
koperasi di KSPPS Soyo Mulyo Watulimo Trenggalek. 
 
